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Abstrak 
Kajian ini mengkaji hubungan antara konflik peranan dengan kepuasan kerja pekerja dan kecerdasan 
emosi sebagai faktor penyederhana. Hubungan hipotesis diuji dengan menggunakan respon tinjauan 
daripada sampel sebanyak 409 responden. Keputusan menunjukkan terdapat hubungan antara konflik 
peranan dengan kepuasan kerja. Kecerdasan emosi pula tidak bertindak sebagai pemboleh ubah 
penyederhana dalam hubungan ini. Kajian ini penting untuk melihat peranan kecerdasan emosi itu sendiri 
dalam institusi badan beruniform yang sentiasa berhadapan dengan pelbagai cabaran. Keputusan 
berbanding dengan penemuan terdahulu dan implikasi untuk penyelidikan masa depan dibincangkan. 
 




 Hari ini, tahap kepuasan kerja individu yang bekerja dalam organisasi di sektor awam atau swasta 
sangat penting dari segi keberhasilan organisasi, kesejahteraan fisiologi dan psikologi diri mereka dan 
kebajikan sosial. Oleh itu, walaupun terdapat banyak teori dan kajian sejak separuh abad pertama ke-20, 
isu kepuasan kerja terus dikaji untuk mengisi jurang dalam kesusasteraan dan untuk mengisi keperluan 
hari ini dari sudut yang berbeza dan sentiasa menjadi isu yang berterusan (Seniz, 2014). Kenyataan ini 
turut di sokong oleh Mohd dan Nik (2006) yang menyatakan  bahawa isu berkenaan kepuasan kerja telah 
banyak dijalankan tetapi disebabkan pekerjaan dan persekitaran pekerjaan sentiasa berubah mengikut 
perkembangan semasa maka isu-isu berkaitan dengan kepuasan kerja adalah sentiasa relevan untuk dikaji 
kerajaan mahupun bukan kerajaan yang ditubuhkan semata-mata bertujuan untuk mencapai suatu objektif 
yang telah ditetapkan dan wajar pula dicapai pada jangka masa tertentu. Dipetik daripada Utusan Malaysia 
(2013), isu ketidakpuasan ini turut timbul dalam kalangan anggota beruniform terutamanya mereka yang 
berurusan dengan orang ramai serta anggota yang terlibat dalam operasi. 
 
 Disamping itu juga, pegawai – pegawai dari sektor beruniform ini turut menghadapi cabaran dari 
segi tekanan kerja seperti konflik peranan dan beban tugas. Menurut Omar, Mohd, dan Ariffin (2015), pada 
masa kini, berdasarkan keperluan tugas yang semakin meningkat, kebanyakan pekerja dalam sektor yang 
melibatkan uniform terutamanya organisasi yang mempunyai anggota penguatkuasa perlu melakukan 
kerja lebih masa dan berdasarkan salah satu pemerhatian serta perbualan penyelidik dengan pekerja 
dalam organisasi ini, nampaknya beban kerja para pekerja adalah semakin berat. 
 
 Oleh yang demikian, sebagai sebuah pasukan keselamatan para anggota memerlukan keupayaan 
mental yang tinggi ketika memenuhi tuntutan kerja. Ini adalah kerana mereka menghadapi risiko untuk 
mengalami kecederaan semasa menjalankan tugas, menggunakan kekerasan sekiranya perlu dan 
mempunyai bebanan kerja yang banyak. Oleh itu, bagi menghadapi situasi ini, kecerdasan emosi 
diperlukan untuk membolehkan anggota imigresen meningkatkan tahap kepuasan kerja mereka apabila 
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berhadapan dengan cabaran dan tekanan di tempat kerja. Selain daripada itu, menurut Mardhiah (2012), 
kecerdasan emosi perlu dititikberatkan kerana kecerdasan emosi secara tidak langsung dapat 
menghasilkan pekerja yang berwibawa dan mendorong kepada produktiviti pekerja dan organisasi. Maka 
kertas kerja ini diwujudkan untuk melihat hubungan antara konflik peranan dan kepuasan kerja serta 
kecerdasan emosi sebagai pemboleh ubah penyederhana. 
 
 




 Konsep kepuasan kerja sentiasa berubah dari masa ke semasa dan konsep ini telah dibincangkan 
secara serius oleh ramai penyelidik (Ida Irdawaty & Ali, 2010, Snipes, Oswald, LaTour, dan Armenakis, 
2005; Spector, 1985). Malah, kajian – kajian lepas mengenai kepuasan kerja telah diperluaskan untuk 
membangunkan konsep - konsep dan definisi operasi kepuasan kerja, ini adalah termasuk seperti kerja 
sendiri, rakan sekerja, penyeliaan, ganjaran, keadaan kerja dan peluang kenaikan pangkat (Sarker, 
Crossman & Chinmeteepituck, 2003). Secara umum, kepuasan kerja merujuk kepada reaksi emosi positif 
individu untuk sesuatu kerja. Menurut Robbins (2014), kepuasan kerja merujuk kepada sikap umum 
seseorang individu terhadap kerja mereka. Seseorang dengan tahap kepuasan kerja yang tinggi 
mempunyai sikap yang positif tentang kerja, manakala seseorang yang tidak berpuas hati dengan kerja 
akan mempunyai sikap negatif tentang kerja. Apabila kepuasan kerja melibatkan pekerja yang bertindak 




Ringkasnya, konflik peranan wujud akibat jangkaan yang tidak sesuai atau tidak sepadan Konflik 
peranan ditakrifkan oleh Rizzo et al., (1970) sebagai peranan yang bercanggah dan dijalankan oleh individu 
dalam sesebuah organisasi. Konflik peranan juga telah ditakrifkan sebagai peringkat di mana pekerja 
berasa tertekan dengan peranan sedia ada dan ditambah pula dengan peranan lain yang dilakukan oleh 
mereka ditempat kerja (Glissmeyer et al., 1985). Menurut Omar, Mohd, dan Ariffin (2015), konflik peranan 
berlaku apabila terdapat permintaan yang tidak sesuai diletakkan ke atas pekerja dan ini akan 
menyukarkannya untuk memenuhi permintaan tersebut. Oleh itu, konflik peranan merupakan salah satu 
perkara penting yang perlu diberi perhatian oleh majikan pada hari ini dan konflik peranan juga berkait 
rapat dengan tahap kepuasan kerja seseorang individu. 
 
HUBUNGAN ANTARA KONFLIK PERANAN DAN KEPUASAN KERJA 
 
 Pelbagai kajian lepas telah dijalankan untuk mencari hubungan antara konflik peranan dengan 
kepuasan kerja dalam pelbagai bidang, antaranya adalah kajian yang di lakukan oleh Montgomery (2011), 
menunjukkan hubungan yang negatif antara konflik peranan dan kepuasan kerja. Tambahan lagi, 
Soleimanpour (2015), turut menyokong bahawa faktor –faktor seperti beban kerja, konflik peranan, gaji 
yang rendah, persekitaran kerja yang tidak kodusif serta kurangnya sokongan pihak atasan akan membawa 
kepada ketidakpuasan kerja, perkara ini juga turut menggangu prestasi dan produktiviti organisasi. Begitu 
juga, Theodorakis dan Goulimaris (2004), mendapati bahawa konflik peranan berhubungan negatif 
berkaitan dengan kepuasan kerja dan kajian oleh Mansoor et al., (2011) dan Kuo (2015), turut menyokong 
hakikat bahawa konflik peranan dan kekaburan peranan biasanya mengakibatkan kepuasan kerja menurun 
dalam pelbagai jenis pekerjaan, termasuklah dalam kalangan anggota polis. Oleh itu, kajian ini telah 
mengemukakan penyataan hipotesis bagi menjawab setiap persoalan yang berbangkit. Hipotesis untuk 
konflik peranan yang dijangkakan dan diuji dalam kajian ini: 
H1: Konflik peranan mempunyai hubungan dengan kepuasan kerja 
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KECERDASAN EMOSI 
 Kecerdasan emosi mula mendapat perhatian ramai pengkaji dan dilihat sebagai aspek penting 
dalam persekitaran organisasi (Fiori, 2009; Joseph & Newman, 2010; Lindebaum, 2012; Mayer, Roberts, 
et al., 2008; Mayer, Salovey, & Caruso, 2008). Di samping itu juga, kecerdasan emosi mempunyai pengaruh 
yang sangat besar dalam hubungan sesama manusia kerana kewujudan emosi menentukan tingkahlaku 
seseorang individu. Umumnya, kecerdasan emosi adalah melibatkan seseorang yang memahami emosi 
diri sendiri dan orang lain serta berkeupayaan dalam menyesuaikan diri dengan persekitaran kerja dan 
organisasi (Mohd Azhar Yahaya, 2004). Goleman (1995), dalam bukunya ‘Emotional Intelligence’ dengan 
menggunakan model Mayer dan Salovey untuk melihat bagaimana kecerdasan emosi mempunyai hubung 
kait dengan cara hidup kerja. Malah menurut Mayer dan Salovey (1997) kecerdasan emosi adalah 
keupayaan seseorang untuk mengawal emosi diri sendiri dan orang lain, serta mengunakan emosi mereka 
itu dalam kehidupan dan pekerjaan seharian. Manakala Abraham (2004) mendefinisikan kecerdasan emosi 
adalah keupayaan untuk mengawal pemikiran, tindakan dan ransangan ke atas sesuatu perkara yang 
berlaku. 
KECERDASAN EMOSI SEBAGAI FAKTOR PENYEDERHANA 
 Pengkaji melihat peranan kecerdasan emosi sebagai pemboleh ubah penyederhana dalam 
hubungan antara kecerdasan emosi terhadap konflik peranan dengan kepuasan kerja. Menurut Chhabra, 
M. dan Chhabra, B. (2013), kecerdasan emosi merupakan satu elemen penting yang digunakan oleh 
seseorang individu untuk menguasai, mengurangkan, atau mengecilkan kesan tekanan. Dapatan ini turut 
disokong oleh Prati et al., (2009), hasil kajian yang dilakukan mendapati kecerdasan emosi boleh menjadi 
faktor yang menyederhanakan tekanan dan boleh mengurangkan ketegangan yang dihadapi oleh pekerja 
berkaitan dengan masalah yang berlaku. Kecerdasan emosi mula mendapat perhatian dan dilihat sebagai 
aspek penting dalam kalangan pekerja di sesebuah organisasi.  
 Dalam kajian ini, pengkaji melihat perkaitan antara kecerdasan emosi dengan kepuasan kerja. 
Kecerdasan emosi pekerja boleh diramalkan berdasarkan kepada hasil kerja mereka seperti kepuasan 
kerja dan prestasi kerja menurut Wong dan Law (2002). Kajian ini turut disokong oleh Sy, Tram, & O’Hara 
(2006), di mana pekerja yang mempunyai kecerdasan emosi yang tinggi mempunyai tahap kepuasan kerja 
yang tinggi kerana mereka lebih mahir dalam menilai dan menetapkan emosi diri mereka sendiri 
berbanding pekerja yang mempunyai kecerdasan emosi yang rendah. Justeru itu, penyataan hipotesis 
berikut dikemukakan dan seterusnya diuji dalam kajian ini. 
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 Model kajian adalah seperti rajah di bawah dan pembolehubah bebas ialah konflik peranan dan 
pemboleh ubah penyederhana kecerdasan emosi. Sementara itu, kajian ini telah menjadikan kepuasan kerja 




POPULASI AND SAMPEL 
 
Kajian berdasarkan teknik pensampelan rawak berstrata telah dijalankan, kerana ia dapat 
mengurangkan kesilapan pensampelan disebabkan ketidakseimbangan populasi dalam kumpulan tertentu 
(Barbie, 1995). Sampel yang dipilih untuk kajian ini adalah pegawai penguatkuasa agensi penguatkuasaan 
awam terpilih di Malaysia. Sejumlah 700 soal selidik telah diedarkan kepada responden dan 409 data yang 




Pengukuran konstruk terbahagi kepada: 
 
Pemboleh ubah      Jumlah Item Sumber
Kepuasan Kerja 36 Spector (1985) 
Konflik Peranan 8 Rizzo et al. (1970)) dan 
Harris & Blender (1994) 





 Berdasarkan Jadual 1 menunjukkan hubungan langsung antara konflik peranan dan kepuasan 
kerja memberi kesan yang signifikan, manakala kecerdasan emosi tidak mempungaruhi hubungan antara 
konflik peranan dengan kepuasan kerja sebagai pemboleh ubah penyederhana. Ini menunjukkan hipotesis 
H1 diterima dan H2 ditolak dalam kajian ini. 
 
Jadual 1: Keputusan Hipotesis untuk Hubungan Langsung dan Penyederhana 
 
Hipotesis Hubungan β 
    t- 
Value 
   p- Value Keputusan 
H1 
Konflik Peranan -> 
Kepuasan Kerja 
 
-0.387 8.508 0.000*** Disokong 
H2 
Kecerdasan Emosi* 
KNFLK -> Kepuasan 
Kerja 
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KESIMPULAN DAN PERBINCANGAN 
 
 Hubungan yang signifikan antara konflik peranan dan kepuasan kerja boleh dikaitkan dengan 
pekerja – pekerja di dalam organisasi di bawah konflik peranan yang berlebihan dan cenderung untuk 
berasa kurang berpuas hati dengan pekerjaan mereka. Khususnya, dalam beberapa tahun kebelakangan 
ini ekonomi yang kurang stabil telah mempengaruhi hampir setiap organisasi, yang membawa kepada 
pengurangan dalam pengambilan pekerja baru, memanfaatkan kakitangan yang sedia ada, pengurangan 
bajet dan sebagainya. Di sektor perkhidmatan awam ini, pelbagai penggabungan dan penambahan skop 
tugas serta bahagian – bahagian dalam jabatan telah berlaku, menjadikan banyak pekerja dengan ciri-ciri 
yang berbeza bekerja di tempat yang sama. Atas sebab ini, ada kemungkinan bahawa pelbagai jenis 
budaya telah bercampur, menjadikan pekerja tidak dapat memenuhi keperluan baru dan melakukan 
pekerjaan mereka seperti yang mereka lakukan sebelumnya. 
 Malah, dapatan kajian mendapati bahawa kecerdasan emosi tidak berperanan sebagai faktor 
penyederhana dalam hubungan antara konflik peranan dan kepuasan kerja. Ia menjelaskan 
ketidakupayaan pekerja di dalam organisasi ini untuk menguruskan emosi mereka dan emosi pekerja lain. 
Justeru itu, ini tidak akan meningkatkan keupayaan bagi pekerja untuk menghadapi tekanan psikologi untuk 
melaksanakan tugas. Akibatnya ini boleh menyebabkan kepuasan kerja menjadi rendah. Bagi pekerja yang 
mempunyai sedikit pengetahuan dan kemahiran tentang kecerdasan emosi tidak akan mempunyai 
keupayaan yang mencukupi untuk mengurus emosi dan emosi pekerja yang lain dalam mengawal tekanan 
serta konflik yang berlaku dalam organisasi. Oleh itu, ia boleh menyebabkan rasa tidak puas hati di tempat 
kerja. 
 Di samping itu juga, kajian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan antara konflik peranan dengan 
kepuasan kerja serta kecerdasan emosi sebagai pembolehubah penyederhana dan pengaruh hubungan 
ini. Malah, penemuan kajian ini dapat digunakan sebagai panduan oleh pihak pengurusan untuk mengatasi 
masalah tekanan kerja di organisasi kerana dalam kajian ini kepuasan kerja berpunca daripada tekanan – 
tekanan yang di hadapi seperti konflik peranan. Oleh itu, pihak pengurusan perlu mengemaskini kandungan 
dan kaedah latihan. Sebagai contoh, kandungan program latihan semasa dalam jabatan yang melibatkan 
pakaian seragam ini corak latihan mereka lebih banyak menekankan tentang kemahiran teknikal dan ini 
perlu dikurangkan, tetapi jumlah latihan berkaitan kecerdasan emosi perlu ditingkatkan untuk membolehkan 
pekerja mempunyai lebih banyak masa untuk memahami konsep dan prinsip kecerdasan emosi dalam 
meningkatkan personaliti mereka di tempat kerja. Kandungan latihan sedemikian akan mudah dilaksanakan 
jika pekerja terlatih untuk menggunakan kajian kes dan teknik peranan yang sesuai. Oleh itu, dalam kajian 
ini kecerdasan emosi dijadikan sebagai salah satu pemboleh ubah penting untuk melihat sejauh mana 
pekerja mengguna kecerdasan emosi mereka untuk mengawal pengaruh – pengaruh negatif yang wujud. 
  Tambahan lagi, dari sudut pandang profesionalisme yang semakin meningkat, implikasi kajian ini 
dapat digunakan untuk pengamal industri, terutama mereka yang terlibat secara langsung atau tidak dengan 
organisasi yang terlibat secara langsung dalam aspek keselamatan seperti Jabatan Imigresen, Jabatan 
Bomba dan Penyelamat, Jabatan Pengangkutan Jalan, Kementerian Perdagangan Dalam Negeri, Koperasi 
dan Kepenggunaan, Jabatan Kastam Diraja Malaysia. Malah, kajian ini juga boleh menyumbang nilai 
praktikal dalam membantu kerajaan dan organisasi sektor awam lain untuk merumuskan strategi kerja-kerja 









Conference on Business Management 2017 
 School of Business Management, Universiti Utara Malaysia,  06010 Sintok, Kedah, Malaysia,  
 
 
Abraham, R. (2004). Emotional competence as antecedent to performance: a contingency framework. 
 Genetic, Social, and General Psychology Monographs, 130(2), 117–43. 
 
Barbie, E. (1990). Survey research methods (2nd Ed.). Belmont CA : Wadsworth  
Chhabra, M., & Chhabra, B. (2013). Emotional intelligence and occupational stress: a study of Indian 
 Border Security Force personnel. Police Practice and Research, 14(5), 355-370. 
Dipetik daripada http://www.utusan.com.my/ 
Glissmeyer, M., Bishop, J. W., & Fass, R. D. (2007). Role Conflict, Role Ambiguity and Intention to Quit 
 the Organization: The Case of Law Enforcement Officers. In Decision Sciences Institute Annual 
 Conference, 38th Southwest. 
Goleman, D. (1995). Emotional intelligence. New York: Bantam Books 
Ida, I. I. & Ali, B. (2010). Is job satisfaction mediating the relationship between compensation structure 
 and organizational commitment? A study  in the Malaysian power utility. Journal of Global and 
 Economic, 1(1), 43-61. 
Jalal Sarker, S., Crossman, A., & Chinmeteepituck, P. (2003). The relationships of age and length of 
 service with job satisfaction: an examination of hotel employees in Thailand. Journal of 
 managerial Psychology, 18(7), 745-758. 
Mansoor, M., Fida, S., Nasir, S., & Ahmad, Z. (2011). The impact of job stress on employee job 
 satisfaction a study on telecommunication sector of Pakistan. Journal of Business Studies 
 Quarterly, 2(3), 50. 
Mardhiah Yaacob, (2012). Strategi daya tindak sebagai moderator dalam hubungan antara kecerdasan 
 emosi dengan kepuasan kerja, komitmen organisasi dan kesejahteraan psikologi. Tesis Sarjana, 
 Tidak Diterbitkan, Universiti Teknologi Malaysia. 
Mayer, J. D., Salovey, P., Caruso, D. R., & Sitarenios, G. (2001). Emotional intelligence as a standard 
 intelligence. 
Mayer, J.D., Salovey, P., Caruso, D.R., 2002. Mayer–Salovey–Caruso, Emotional Intelligence Test 
 (MSCEIT): User's Manual. Multi-Health Systems, Inc, Toronto, Canada. 
Mayer, J.D., Salovey, P., Caruso, D.R., 2004. Emotional intelligence: theory, findings, and implications. 
 Psychol. Inq. 15 (3), 197–215. 
Mohd Azhar Yahaya. (2004). Kompetensi Kecerdasan Emosi dan Kesannya Terhadap Keberkesanan 
 Organisasi. Jurnal Pengurusan Awam, (1994), 21–26 
Muda, M. S., & Omar, N. W. (2006). Model peramal kepuasan kerja pegawai perkhidmatan pendidikan di 
 komuniti pesisir Terengganu. International Journal of Management Studies (IJMS), 13, 123-142. 
Omar, M. K., Mohd, I. H., & Ariffin, M. S. (2015). Workload, role conflict and work-life balance among 
 employees of an enforcement agency in Malaysia. International Journal of Business, Economics 
 and Law, 8(2). 
eISBN 978-967-0910-76-5 1345
Conference on Business Management 2017 
 School of Business Management, Universiti Utara Malaysia,  06010 Sintok, Kedah, Malaysia,  
 
 
Prati, L. M., Liu, Y., Perrewé, P. L., & Ferris, G. R. (2009). Emotional intelligence as moderator of the 
 surface acting—Strain relationship. Journal of Leadership & Organizational Studies, 15(4), 368-
 380 
Rizzo, John R., Robert J. House, and Sidney I. Lirtzman. "Role conflict and ambiguity in complex 
 organizations." Administrative science quarterly (1970): 150-163. 
Robbins, S. P. & Judge, T. A. (2014). Organizational behavior (14th ed.). New York: Prentice Hall 
 Publishing Company 
Schutte, N. S., Malouff, J. M., Hall, L. E., Haggerty, D. J., Cooper, J. T., Golden, C. J., & Dornheim, L. 
 (1998). Development and validation of a measure of emotional intelligence. Personality and 
 Individual Differences, 25, 167-177. 
Shukla, A., & Srivastava, R. (2016). Examining the effect of emotional intelligence on socio-demographic 
 variable and job stress among retail employees. Cogent Business & Management, 3(1), 1201905. 
Snipes, R., Oswald, S., LaTour, M., Armenakis, A., 2005. The effects of specific job satisfaction facets on 
 customer perceptions of service quality: An employee-level analysis. Journal of Business 
 Research 58 (10), 1330-1339. 
Soleimanpour, H. G. (2015). The impact of job stress on employees' job satisfaction municipality 18Thran. 
 visi journal akademik, 3, 40-43. 
Spector PE. 1994. http://shell.cas.usf.edu/~spector. 
Spector PE. Industrial and organisational behaviour (5th ed.). New Jersey: John Wiley,2008. 
Spector PE. Job satisfaction: Application, assessment, causes and consequences. London: SAGE, 1997. 
Spector PE. Measurement of human service staff satisfaction: development of the Job Satisfaction 
 Survey. American Journal of Community Psychology 1985; 13(6): 693–713. 
Sy, T., Tram, S., & O’Hara, L. A. (2006). Relation of employee and manager emotional intelligence to job 
 satisfaction and performance. Journal of vocational behavior, 68(3), 461-473. 
Wong, C. S., & Law, K. S. (2002). The effects of leader and follower emotional intelligence on 
 performance and attitude: An exploratory study. The leadership quarterly, 13(3), 243-274. 
 
eISBN 978-967-0910-76-5 1346
